
第二节　旅游企业公共关系管理的程序

旅游企业公共关系管理实际上是对企业开展的

公共关系活动的控制活动。这一管理程序主要

包括旅游企业公共关系的调研、策划、实施行

动和最后的评估,又称“四步工作法”。

一、 公共关系调研



对公共关系进行调研是旅游企业开展公共关系管理工作的

第一步。调研是调查和研究的简称,调查是通过各种途径与

方法,掌握和了解客观对象的历史与现状、内部和外部的全

貌,并占有与之相关的资料;研究是采用一定的方法和手段,对

已占有的材料进行分析、综合和推理,从中引出规律性的结

论。前者解决“是什么”的问题,后者解决“为什么”的问

题。

1. 公共关系调研的作用



(1) 了解形势,反馈信息

一个训练有素的旅游企业公共关系人员会以独特的视角、

敏锐的观察能力,充分运用调研这一获取信息、搜集情报的

有力工具,掌握企业公共关系的事实情况和第一手资料,加以

认真研究和分析,提出进一步进行公共关系活动的建议。

(2) 吸取教训,减少失误

旅游企业调查研究公共关系,可以掌握决策过程中的不确定



因素,吸取以前公共关系活动成功或失败的经验教训。调查

研究不仅在于占有信息本身,更重要的是分析、预测问题发

展的态势,从而为科学决策减少不确定因素。

(3)沟通观点,协调工作

旅游企业公共关系的调研过程,也是企业内部与外部交流意

见、沟通观点的过程。旅游企业公共关系管理需要企业内

部各种力量和关系的支持和配合,通过阐明自身观点,可以取

得企业员工和社会公众的信任和支持,便于协调工作。



2. 公共关系调研的内容

旅游企业公共关系调研,一般包括旅游企业自身调研、企业

相关公众调研、环境调研和竞争对手调研等。

旅游企业自身调研是对旅游企业基本情况的调研。例如,一

个旅游饭店的基本情况包括:饭店的创立、成长和发展过程;

饭店的名称、标志和服务宗旨;饭店的经营、管理现状;饭店

的战略、目标与规划;饭店员工人口统计状况(如性别构成、

年龄构成、文化程度、兴趣爱好与专业特长),饭店领导者的



状况(如领导者结构、领导素质、工作水平与决策能力),饭

店的位置,主要的客源情况等。

旅游企业应该对相关的公众情况进行调研。公众(包括内部

公众和外部公众)是旅游企业公共关系活动的对象,需要了解

他们的基本需求,包括物质的和精神的各个方面。

任何企业都是在一定环境中存在和发展的,环境包括内部环

境和外部环境。环境调研主要有一般环境调研和具体环境

调研。一般环境是指对旅游企业能产生重大影响的社会经



大目标公众的范围。

③ 总结阶段的评估,就是对活动效果的评估。活动效果是指

旅游企业公共关系活动对于每一个目标公众的作用程度以

及整体目标的实现程度,反映公众在认识、态度或者行动上

的变化,主要要了解注意到旅游企业公共关系活动的人数和

因此而改变对企业态度的人数。


